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ANALISIS SISTEM ANTREAN PADA PELAYANAN PASIEN BPJS 
RUMAH SAKIT MATA DR. YAP YOGYAKARTA 
 
Oleh 




RS. Mata Dr. Yap merupakan RS. Mata rujukan yang ada di Yogyakarta. 
Oleh karena itu, banyak pasien yang datang dari berbagai daerah khususnya 
pasien BPJS. Pada bagian pendaftaran pasien BPJS RS. Mata Dr. Yap memiliki 
standar pelayanan yaitu 7 menit. Namun, pada kenyataannya dari observasi secara 
langsung pasien BPJS mengantre lebih lama dari standar yang ditetapkan. Sistem 
antrean bagian pendaftaran merupakan sistem antrean tandem yang tediri dari 
Loket C dan Loket D. Tujuan penelitian skripsi ini yaitu memberikan gambaran 
model antrean, menentukan ukuran keefektifan dan mencari solusi optimal. 
  
 Pada penelitian skripsi ini data yang dianalisis yaitu data hari sibuk yaitu 
Rabu 17 Februari 2016 sampai hari Jumat 19 Februari 2016 pukul 08.00 sampai 
11.00. Pengambilan data dilakukan dengan dua metode yaitu wawancara dan 
observasi. Data kedatangan dan pelayanan yang diperoleh kemudian 
dikelompokkan per 5 menit. Selanjutnya pemeriksaan steady state, uji distribusi 
Poisson, menentukan model antrean dan menghitung ukuran keefektifan. Ukuran 
keefektifan antrean pada bagian pendaftaran dapat dihitung menggunakan model 
(M/M/1):(GD/∞/∞). Apabila data tidak steady state, maka ukuran keefektifan 
dicari dengan simulasi Monte Carlo.  
 
Berdasarkan hasil analisis hari Rabu pada bagian pendaftaran diperoleh 
rata-rata waktu menunggu dan panjang antrean dalam sistem yaitu 59,985 menit 
dan 25 pasien. Hari Kamis diperoleh rata-rata waktu menunggu dan panjang 
antrean dalam sistem yaitu 220,489 menit dan 140 pasien. Hari Jumat rata-rata 
waktu menunggu dan panjang antrean dalam sistem yaitu 34,183 menit dan 18 
pasien. Dengan demikian hasil dari analisis menunjukkan bahwa sistem antrean 
belum optimal. Optimasi sistem antrean dilakukan dengan dua cara yaitu 
menambah server dan simulasi Monte Carlo. Sistem antrean bagian pendaftaran 
akan optimal jika ditambah satu server. Apabila optimasi menggunakan simulasi 
Monte Carlo, maka kapasitas sistem antrean harus dibatasi sampai mencapai hasil 
optimal. Sistem antrean optimal pada hari Rabu jika di Loket C dan Loket D 
dibatasi 46 pasien. Hari Kamis sistem antrean optimal jika di Loket C dibatasi 43 
pasien dan Loket D 39 pasien, sedangkan hari Jumat di Loket C dan Loket D 
dibatasi sampai 88 pasien. 
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BAB I  
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang  
Teori antrean adalah teori yang menyangkut studi matematis dari 
antrean-antrean atau baris-baris penungguan. Formasi baris-baris penungguan 
merupakan suatu fenomena biasa yang terjadi apabila kebutuhan akan suatu 
pelayanan melebihi kapasitas yang tersedia untuk menyelenggarakan 
pelayanan tersebut. Keputusan-keputusan yang berkenaan dengan jumlah 
kapasitas pelayanan harus dapat ditentukan, walaupun sebenarnya tidak 
mungkin dapat dibuat prediksi yang tepat. Prediksi tersebut terkait dengan 
kapan unit-unit yang membutuhkan pelayanan akan datang atau berapa lama 
waktu yang diperlukan untuk menyelenggarakan suatu pelayanan (Dimyati & 
Dimyati, 2002: 349). 
Apabila kapasitas pelayanan kurang memadai maka terjadi antrean 
dalam waktu yang cukup lama, sehingga dapat menimbulkan kerugian pada 
suatu badan usaha yaitu kehilangan customer. Dengan demikian, yang menjadi 
tujuan utama teori antrean yaitu memberikan gambaran terkait dengan 
masalah yang terjadi pada sistem antrean sehingga menemukan model antrean 
yang sesuai. Setelah model antrean diperoleh maka dapat ditentukan ukuran-
ukuran keefektifan dari model antrean, seperti misalnya rata-rata waktu 
menunggu. 
Fenomena mengantre atau menunggu dapat ditemukan pada fasilitas 
umum contohnya antrean yang terjadi di pengisian bahan bakar bensin, 
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antrean pada loket kereta api, antrean di restoran dan lain-lain. Pada kasus 
yang sama fenomena mengantre terlihat pada salah satu instansi Rumah Sakit 
yaitu Rumah Sakit Mata Dr. Yap. Rumah Sakit Mata Dr. Yap Yogyakarta 
merupakan rumah sakit khusus yang lingkup kegiatannya meliputi upaya 
peningkatan kesehatan mata; pencegahan dan deteksi dini penyakit mata; 
diagnosis dan tindakan penyembuhan terhadap pasien penyakit mata serta 
memajukan ilmu kesehatan mata. 
Rumah Sakit Mata Dr.Yap merupakan satu-satunya Rumah Sakit 
khusus mata di Yogyakarta yang telah mendapatkan kepercayaan dari 
masyarakat. Akibatnya, banyak pasien dari berbagai daerah yang memiliki 
penyakit mata merujuk ke Rumah Sakit Mata Dr. Yap. Banyaknya pasien 
yang datang khususnya pasien BPJS memunculkan masalah yang berkaitan 
dengan antrean yaitu waktu menunggu dan panjang antrean. Pada hari Rabu, 
Kamis dan Jumat pukul 08.00 sampai 11.00 terjadi penumpukan pasien BPJS 
yang lebih panjang dari hari lainnya. Antrean panjang yang terjadi pada pasien 
BPJS akan menimbulkan suatu rasa ketidakpuasan bagi pasien. Oleh karena 
itu, diperlukan suatu keputusan yang tepat untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan kepada pasien BPJS. Teori antrean dapat digunakan untuk 
melakukan perhitungan secara matematis sehingga dapat diambil suatu 
keputusan untuk memecahkan masalah yang terjadi pada sistem antrean. Hasil 
dari penerapan teori antrean dapat digunakan sebagai gambaran tentang sistem 




Beberapa penelitian yang menerapkan teori antrean di Rumah Sakit 
telah dilakukan oleh Ima Wahyudi (2010) dari Universitas Islam Negeri Sunan 
Kalijaga. Penelitian yang dilakukan Ima Wahyudi di Rumah Sakit Mata Dr. 
Yap tentang “Penerapan Model Antrean Dua Fase”. Penelitiaan yang 
dilakukan tersebut menunjukkan bahwa model antrean yang digunakan di 
Rumah Sakit Mata Dr. Yap merupakan model antrean dua fase. Hasil analisis 
model antrean dua fase dapat mengetahui rata-rata jumlah pasien dalam 
antrean maupun dalam sistem. Selain itu, dapat mengetahui rata-rata waktu 
menunggu pasien baik dalam antrean maupun dalam sistem setiap harinya. 
Penelitian lain juga dilakukan oleh Puji Robiati (2015) dari Universitas Negeri 
Semarang. Penelitian tersebut berjudul “Analisis Sistem Antrean Seri pada 
Fasilitas Pelayanan Kesehatan dan Optimalisasinya”. Hasil dari penelitian 
yaitu sistem antrean di Puskesmas Ungaran Kabupaten Semarang mengikuti 
model antrean seri majemuk dengan 3 stasiun. Selain itu, dapat diketahui 
ukuran keefektifan dari masing-masing stasiun.  
Perbedaan penelitian yang dilakukan peneliti dengan penelitian 
terdahulu adalah penelitian ini dilakukan khusus untuk pasien BPJS. Sistem 
antrean untuk pasien BPJS mengikuti sistem antrean tandem atau seri. Antrean 
dengan model seri diuraikan melalui suatu distribusi tertentu yang 
menunjukkan kedatangan customer pada suatu tempat yang menggunakan 
sistem antrean tersebut. Customer harus melalui semua stasiun secara 
berurutan agar mendapatkan layanan secara tuntas (Kakiay, 2004:189). Sistem 
antrean seri untuk pasien BPJS meliputi 3 stasiun. Stasiun 1 dan stasiun 2 
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merupakan bagian pendaftaran, sedangkan stasiun 3 merupakan ruang periksa. 
Pada bagian pendaftaran pihak Rumah Sakit Mata Dr. Yap menetapkan 
standar pelayanan yaitu 7 menit. 
 
Standar pelayanan pendaftaran selama 7 menit untuk setiap pasien 
BPJS tertempel di papan informasi depan ruang 12. Berdasarkan hal ini, 
peneliti tertarik meneliti fasilitas pelayanan untuk mengetahui apakah sistem 
antrean yang ada telah memenuhi standar pelayanan pendaftaran. 
 
Gambar 1.1 Standar pelayanan pendaftaran pasien BPJS 
 
Pada penelitian fasilitas pelayanan pasien BPJS dalam rangkaian 
kondisi random dari sistem antrean diperlukan pengukuran yang logis ditinjau 
dari dua bagian, yaitu: 
1. Berapa lama para customer harus menunggu, yang dalam hal ini dapat 
diuraikan melalui rata-rata waktu yang dibutuhkan oleh customer untuk 
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menunggu hingga mendapatkan pelayanan. Apabila waktu tunggu rata-rata 
pasien untuk dilayani kurang dari 7 menit maka sistem antrean sudah ideal 
dan sebaliknya. 
2. Berapa persenkah dari waktu yang disediakan untuk memberikan 
pelayanan itu fasilitas pelayanan dalam kondisi menganggur. Apabila 
persentase fasilitas pelayanan dalam kondisi menganggur kurang dari 
10%, maka sistem pelayanan bisa dikatakan bekerja secara optimal. 
 
 Hasil penelitian sistem antrean pada pelayanan pasien BPJS ini dapat 
dijadikan masukan untuk pengambilan keputusan secara bijak bagi pihak 
Rumah Sakit. Oleh karena itu penyedia layanan Rumah Sakit dapat 
mengusahakan agar melayani pasien BPJS dengan baik dan tanpa harus 
menunggu lama. Tujuannya dapat memberikan rasa nyaman dan rasa puas 
terhadap pelayanan pasien BPJS. Untuk itu peneliti tertarik melakukan 
penelitian dengan judul “Analisis Sistem Antrean pada Pasien BPJS Rumah 
Sakit Mata Dr. Yap Yogyakarta”. 
 
B. Batasan Masalah  
Batasan masalah perlu dilakukan untuk memfokuskan kajian penelitian 
sehingga prosesnya menjadi terarah dan hasilnya mampu menjawab 
pertanyaan penelitian. Beberapa batasan masalah yang dipilih sebagaimana 
dijelaskan dibawah ini yaitu: 
1. Penelitian dilakukan di Rumah Sakit Mata Dr. Yap Yogyakarta. 
 6 
 
2. Berdasarkan survey awal di Rumah Sakit Mata Dr. Yap peneliti berfokus 
hanya pada masalah antrean yang terjadi pada pasien BPJS.  
3. Penelitian dilakukan di bagian pendaftaran dan bagian pemeriksaan. 
C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalah 
yang diangkat dalam penelitian ini yaitu: 
1. Bagaimana model sistem antrean pada pelayanan pasien BPJS di Rumah 
Sakit Mata Dr. Yap Yogyakarta? 
2. Bagaimana ukuran keefektifan model antrean yang optimal untuk proses 
pelayanan pasien BPJS di Rumah Sakit Mata Dr. Yap Yogyakarta? 
 
D. Tujuan Penelitian  
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menjawab pertanyaan 
penelitian pada rumusan masalah, yaitu untuk : 
1. Mengetahui model dari sistem antrean pada pelayanan pasien BPJS di 
Rumah Sakit Mata Dr. Yap Yogyakarta guna untuk melakukan analisis. 
2. Mendeskripsikan hasil dari analisis yang berupa ukuran-ukuran 
keefektifan dan solusi optimal sistem antrean pada pasien BPJS. Selain itu,  
memberikan gambaran terkait dengan sistem antrean yang terjadi di 






E. Manfaat Penelitian 
Informasi dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
manfaat kepada semua pihak yang berkaitan dengan topik penelitian ini, 
antara lain: 
1. Bagi manajemen Rumah Sakit Mata Dr. Yap Yogyakarta, hasil penelitian 
ini dapat digunakan sebagai informasi tentang sistem antrean pada 
pelayanan pasien BPJS. Selain itu, dapat berguna sebagai kajian evaluasi  
pada loket pendaftaran dan ruang periksa yang merupakan salah satu 
faktor penyebab pasien lama mengantre. 
2. Bagi mahasiswa, menambah pengetahuan mengenai teori antrean yang 
diaplikasikan pada penelitian ini, sehingga dapat digunakan sebagai acuan 
untuk membuat karya ilmiah yang terkait dengan teori antrean. 
3. Bagi lembaga, dapat menambah referensi mengenai penerapan teori 
antrean yang digunakan pada penelitian ini. 
  
